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  چكيده

رود. ايـن  هاي مطالعات شهري در كشورهاي مختلف به شمار مـي ترين حوزهمباحث رضايتمندي يكي از مهم
ي عمومي و نقـش آن بـه عنـوان ابـزاري     هامهم به دليل اهميت روزافزون مطالعات رضايتمندي در پايش سياست

ريزي شهري است. در اين مقاله تلاش شده تا عوامل موثر بر رضـايتمندي هنرجويـان   كارآمد در مديريت و برنامه
 -توصـيفي  پـژوهش، روش تحقيـق  هاي رانندگي كلانشـهر شـيراز بررسـي شـود.     متقاضي گواهينامه از آموزشگاه

شـده   آوريگيري جمـع هاي آن بر اساس مطالعات ميداني و با روش نمونهاي از دادهاست كه بخش عمده تحليلي
هاي راننـدگي كلانشـهر شـيراز    جامعه آماري تحقيق را كليه هنرجويان متقاضي اخذ گواهينامه از آموزشگاه است.

هـا  مد. يافتـه نفر به دست آ 265گيري، حجم نمونه برابر با دهند كه از اين ميان و به وسيله فرمول نمونهتشكيل مي
چنان كـه بايـد و شـايد، از    شود كه به نظر آنها آندهند زمان زيادي از هنرجو در بحث آموزش گرفته مينشان مي

ساعت) با توجه به حجم كتاب آيين نامه راهنمايي و  6گردد و زمان در نظر گرفته شده (برداري نمياين زمان بهره
ها نيز با توجه به اينكـه بخـش خصوصـي و بيشـتر جنبـه      ت آموزشگاه. امكانااسترانندگي پاسخگوي نياز آنان ن

، بيشتر سعي در جنبه انتفاعي قضيه دارد تا بحث آموزش و اهداف راهنمايي و رانندگي. ايـن  استدرآمدي مدنظر 
 ـ ،بنـابراين  .استافراد از عملكرد آموزشگاههاي رانندگي كلانشهر شيراز  يتمنديرضاي عدم دهندهموارد نشان ين ب

متغيرهــاي فــردي از قبيــل ســن، جــنس، تحصــيلات و وضــعيت تاهــل افــراد و ميــزان رضــايتمندي از عملكــرد 
 Sig. (2-tailed)وجود ندارد (در مورد تمام متغيرهاي فـردي مـذكور،   داري امعن هاي رانندگي ارتباط آموزشگاه
/.)، 05/. مي باشد (كمتر از 015آن  Sig. (2-tailed)تنها در مورد متغير فردي شغل كه . /. مي باشد)05بيشتر از 

  اين رضايتمندي حاصل شده و ارتباط معناداري وجود دارد. 
كلانشـهر   هاي رانندگي، رضايتمندي، گواهينامـه راننـدگي، متغيرهـاي فـردي،     عملكرد آموزشگاه هاي كليدي: واژه

  شيراز
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  مقدمه  -1
 طرح مسأله -1-1

اتوموبيـل   كـه ورود  1308الي  1305هاي بين سال
به ايران نسـبت بـه گذشـته زيـاد شـده بـود، صـدور        

هـاي اوليـه   گواهينامه رانندگي آغاز گرديد. گواهينامـه 
  تصـديق درشـكه   -رانندگي در ايران عبارت بودند از: 

گري. تصديق اتوموبيل چي -چي تصديق گاري -چي 
امتحان لازم براي اخذ گواهينامـه راننـدگي بـه وسـيله     

و مـاهر و آشـنا بـه امـور راننـدگي و      رانندگان خبـره  
شد. اين افراد زير نظـر كميسـارياي   مكانيكي انجام مي

كردند (ماهنامه آموزشي خبري مركزي انجام وظيفه مي
). تا اينكـه  17: 1391پليس راهنمايي و رانندگي ناجا، 

با توجه به افزايش روز بـه روز خـودرو و بـه تبـع آن     
اي، نيــروي هافــزايش تصــادفات و مــرگ و ميــر جــاد

انتظامي بر آن شد تا با مطالعه و تحقيـق، روش نـوين   
جهت اخذ گواهينامه اتخـاذ نمايـد. پـس از مطالعـه و     

ي صدور گواهينامه از كشـورهاي  الگوبرداري از نحوه
متعدد، روش كشـورهاي اروپـايي و بـه ويـژه كشـور      
آلمان مورد پذيرش و نظر كارشناسان قرار گرفـت كـه   

به روش جديد تغيير پيـدا نمـود و    اين روش از سنتي
نامـه جديـد   شرايط اخذ گواهينامه را با تصويب آيـين 

منوط به گذرانـدن   1384راهنمايي و رانندگي در سال 
هاي آموزش تئوري و عملـي در زمينـه راننـدگي    دوره

هـاي فـراوان در   نمود؛ كه اين طرح بـا كـم و كاسـتي   
ز سـال كـه ا   6كشور به اجرا گذاشته شـد. حـال طـي    

گـذرد؛ بـه   ي صدور گواهينامه با اين شرايط مـي نحوه
منـدي افـراد از    منظور بررسي عوامل مؤثر بر رضـايت 

هاي رانندگي كلانشهر شيراز بـر آن  عملكرد آموزشگاه
  شديم تا تحقيقي در اين خصوص انجام پذيرد. 

  ضرورت و هدف تحقيق  -1-2

با توجه به اين كه ساليان متمادي از صدور و اخذ  
ي  واهينامه در ايران مـي گـذرد و در طـي يـك دهـه     گ

هاي  گاه رسالت آموزش و صدور گواهينامه، به آموزش
هدف پـژوهش  رانندگي محول گرديده است. بنابراين 

مندي هنرجويان متقاضي ، سنجش ميزان رضايتحاضر
هـاي راننـدگي كلانشـهر شـيراز     گواهينامه آموزشـگاه 

  خواهد بود.
  تحقيق  پيشينه -1-3

ايت از نظــر لغــوي بــه معنــاي خرســندي و رضــ 
 Satisfactionخشنودي اسـت و معـادل انگليسـي آن،    

. گروهي از محققان رضايتمندي را به معناي يك است
انـد. گـروه ديگـري از    واكنش احساسي تعريف كـرده 

پژوهشگران رضـايتمندي را بـه معنـاي يـك واكـنش      
 هـاي اخيـر  اند. در سـال شناختي يا درك متقابل دانسته

بيشتر محققان رضـايتمندي را بـه عنـوان يـك مقولـه      
انـد  احساسي (عاطفي) مورد بررسي و تحقيق قرار داده

  ). 1379اف و ديگران، (رسول
  رسد: با توجه به مطالب فوق به نظر مي

يك نـوع واكـنش احساسـي مثبـت يـا       "رضايت"
اسـت كـه بـه     –هر چنـد مـوقتي   –نوعي تعادل رواني

شخص ممكن است به وجـود  دنبال ارضاي نيازي در 
آيد و ممكن است به وجود نيايد و يا حتي عكـس آن  

  به وجود آيد.
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 –اگر نيـاز فـرد بـرآورده شـود، تعـادل روانـي را       
 كند.تجربه مي –حداقل نسبت به يك امر

به وجود آمدن اين تعادل بستگي به نحوه ارزيـابي  
فرد از ميزان ارضاي نيازي دارد كـه بـه منظـور كـاري     

تر باشـد،  شده است؛ هرجقدر ارزيابي فرد مثبتانجام 
 رضايت بيشتري دارد.

هـا و انتظـارات   ملاك اين ارزيـابي باورهـا، ارزش  
 ها است.ناشي از آن باورها و ارزش

احساسي مثبت اسـت كـه    "رضايتمندي" ،بنابراين
بـه   "ارزيـابي "و  "شناخت"امكان دارد به دنبال نوعي 

اسـت   "زان ارضاي نيازمي"وجود آيد؛ اين ارزيابي، از 
كه بر اساس انتظاري كه از قبل وجـود داشـته، شـكل    

  ). 45: 1388گيرد (حسيني و ديگران، مي
 رضايتمندي حوزه از بخشي سكونتي، رضايتمندي

 مطالعه از يكي آيد،مي شمار عام به معناي در زندگي از
 قلمـداد  مسكوني محيط زمينه در موضوعات ترينشده

). از لحـاظ  Ge and Hokao, 2006: 170( شـود مـي 
گيـري رضـايت از   ها براي انـدازه تاريخي اولين تلاش

هاي اجتماعي نشـات  كيفيت زندگي از جنبش شاخص
). بولاك ساسي در Biderman,1974: 27گرفته است (

پژوهشي به اين نتيجه رسيدند كه اسـتفاده از كـامپيوتر   
و اينترنت باعث افزايش كيفيـت زنـدگي شـده اسـت     

)Bullock and Susie, 2004: 52.( روي اظهار مـي ها-

توانـد منبـع باارزشـي از    دارد كه مطالعات زمـاني مـي  
اطلاعات را براي سنجش كيفيت زندگي ارائه دهد كـه  
بيانگر واقعيت كيفيت زندگي افراد باشد چون به گمان 

هــاي وي، كيفيــت زنــدگي و نيازهــاي انســان در دوره
  ).  Harvey,1997: 9يابد (زماني تكامل مي

 كـه  داد نشـان  )1989آوسـتين (  و بابا مطالعه نتايج

ــالا،  اجتمــاعي -اقتصــادي وضــعيت داراي افــراد ب
 افـراد  بـا  مقايسـه  در به ترتيـب  مالكان و سالخوردگان

 و ترهاجوان پايين، اجتماعي -وضعيت اقتصادي داراي
 واحـدهاي  و محلـه  فيزيكـي  هاياز ويژگي مستأجران

 ,Baba and Austin( انـد بـوده  تريراض شان همسايگ

1989: 763.(  
ــاكنين    ــايتمندي س ــاره رض ــي درب ــق و بررس تعم

هـاي قـديم شـهري از سـابقه چنـداني در ايـران        بافت
برخوردار نيست، ليكن در همين مدت كوتاه، مطالعاتي 
-در اين زمينه صورت گرفته است كه در ادامه بيان مي

كيفيـت محيطـي   ) به ارزيـابي  1382نژاد (شود. بهرامي
بافت مياني شهر شـيراز پرداختـه اسـت و بـا بررسـي      
عوامل اجتماعي، فرهنگي، اقتصادي، كالبدي و فضايي، 

گيرد كه بافت مياني شهر شيراز داراي كيفيت نتيجه مي
نيــا و . حكمـت اســتمحـيط شـهري نســبتا نامناسـب    

) در تحقيـــق ميـــزان رضـــايتمندي 1386موســـوي (
ري را مورد بررسـي قـرار   شهروندان از عملكرد شهردا

دهـد ميـان آگـاهي    ها نشان مـي دادند. نتايج تحقيق آن
اجتماعي، مشاركت شهروندي، سن، وضعيت اجتماعي 
و اقتصادي با ميزان رضايتمندي رابطـه وجـود داشـته    

) با اسـتفاده از روش  1387است. رفيعيان و همكاران (
هاي محيطي و كيفيـت محيطـي   انتخاب تجربي ارزش

ميزان اهميتي كه سـاكنين نـواحي بافـت     در خصوص
انـد را ارزيـابي كردنـد.    فرسوده نواب مدنظر قرار داده

نتايج تحقيق آنها نشان داد كه بين متغيرهـاي آلـودگي   
هوا، امنيت، تسـهيلات محلـه، دسترسـي و تسـهيلات     

ــژاد و واحــد مســكوني رابطــه وجــود دارد. حــاجي  ن
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) متغيرهـــاي فـــردي مـــوثر در   1389همكـــاران (
ضايتمندي شـهروندان از كيفيـت محـيط زنـدگي در     ر

بافت قديم و جديد شهر شيراز را بررسي كردند. نتايج 
دهد كه ميان ساكنان بافت قـديم  ها نشان ميتحقيق آن

و جديد از نظر رضـايتمندي اخـتلاف انـدكي وجـود     
  دارد.  

  سؤال و فرضيه تحقيق -1-4
سوال اصلي تحقيق اين است كـه آيـا مـراجعين و    

ي عملكـــرد اضـــيان اخـــذ گواهينامـــه از نحـــوهمتق
يـا خيـر؟ در    هسـتند هاي راننـدگي راضـي    آموزشگاه

 گويي به سؤال تحقيق فرضيه زيـر تـدوين شـده    پاسخ
  است:
هاي فردي هنرجويان بر رضايتمندي آنان ويژگي -

از نحوه آموزش براي اخـذ گواهينامـه تـأثير گذاشـته     
 است. 

  روش تحقيق -1-5
تحليلـي   -ن پژوهش توصـيفي روش تحقيق در اي 

ي محـدوده اي است. توسعه –است و نوع آن كاربردي
 اطلاعات كه باشدميكلانشهر شيراز  آني مطالعه مورد

ــاز ــق از موردني ــات طري ــناد مطالع ــي وي اس  پيمايش
بــه  .اســت شــده آوريجمــعو مصــاحبه)  پرسشــنامه(

آوري هاي جمعمنظور تجزيه و تحليل اطلاعات و داده
استفاده شده  Spssافزار طريق پرسشنامه، از نرمشده از 

ــا توجــه بــه اينكــه تعــداد   اســت. در ايــن پــژوهش ب
در كلانشهر شيراز در  1هاي صادره گروه ب گواهينامه

، بنابراين حجم نمونـه  استمورد  45000، 1390سال 
 265گيـري كـوكران، تعـداد    با استفاده از فرمول نمونه

هـاي  در كل آموزشگاه نفر هنرجوي متقاضي گواهينامه
اي و تصادفي رانندگي محاسبه شد و به صورت سهميه

  آوري گرديد. ها توزيع و جمعبين آن
  معرفي متغيرهاي تحقيق -1-6

متغيرهاي اين تحقيق به دو متغير مستقل و وابسته  
شوند. متغيرهاي فـردي مثـل سـن، جـنس،     تقسيم مي

تحصيلات، شـغل و وضـعيت تاهـل در گـروه متغيـر      
مســتقل و متغيرهــاي رضــايتمندي (فرآينــد آمــوزش، 

نامـه، مهـارت عملـي و فنـي و     تدريس و آزمون آيـين 
هاي راننـدگي) در گـروه   ها و امكانات آموزشگاههزينه

گيرند. نحوه ارتباط اين متغيرهـا  متغير وابسته جاي مي
) آمـده اسـت. در تحقيـق حاضـر،     1با هم در نمودار (

روش صـوري اسـتفاده    جهت افزايش درجه اعتبـار از 
بـراي تعيـين اعتبـار    ). 228: 1376شده است (هومن، 

هاي متعددي وجود دارد كـه يكـي از   روش پرسشنامه،
). Khaki,2003( باشـد محتـوا مـي   ها، اعتباراين روش

پرسشــنامه بعــد از تــدوين در اختيــار  بــدين منظــور،
نظران، متخصصان و استادان قرار گرفت و پس صاحب
نظرات آنها، اصلاحات لازم انجـام شـد.   آوري از جمع

با توجه به ايـن كـه امـروزه در اكثـر تحقيقـات بـراي       
اسـتفاده   1محاسبه پايايي ابزار، از روش آلفاي كرونباخ

)، لـذا بـراي   146: 1389(مدهوشي و نيـازي،   شودمي
تعين روايـي ايـن تحقيـق از ضـريب آلفـاي كرونبـاخ       

) (جـدول  151: 1382استفاده شده است (ساروخاني، 
1.(  

                                                     
2-Cronbach's Alpha   
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  1391هاي پژوهش،  منبع: يافتهفرآيند ارتباط متغيرهاي مستقل و وابسته تحقيق  -1شكل 

  

انسجام دروني  نشان دهندهدر واقع آلفاي كرونباخ 
پور رود (حبيبها به شمار ميو همسازي داخلي گويه

آلفـاي   ). در اين تحقيـق ميـزان  363: 1388و صفري، 
تـوان  /.) عـدد مطلـوبي اسـت و مـي    85محاسبه شده (

هـا در  گفت كه دقت لازم بـراي احـراز پايـايي سـازه    
هاي طراحي شـده  پرسشنامه به كار گرفته شده و گويه

براي سنجش متغيرها بـا يكـديگر همبسـتگي درونـي     
  دارند.  

  

  نباخميزان اعتبار و پايايي متغيرهاي تحقيق بر اساس آلفاي كرو - 1جدول 
  آلفاي كرونباخ كل  آلفاي كرونباخ هاتعداد گويه ابعاد  مفهوم

  رضايتمندي

  81/0 5 فرآيند آموزش

  46/0 2 نامهتدريس و آزمون آيين  85/0
  7/0 4 مهارت فني و عملي
  6/0 3 هزينه و امكانات

  1391هاي پژوهش، منبع: يافته
 

  محدوده مطالعه -1-7
، جنـوب غـرب   استان فـارس در سـمت جنـوب    

 دقيقـه  36درجه و  50هاي جغرافيايي كشور بين طول
ــا  هــاي شــرقي و عــرضي دقيقــه 35درجــه و  55'ت

 40درجــه و  31 تــا دقيقــه 3درجــه و  27جغرافيــايي 

آخـرين تقسـيمات    بر اساس .قرار دارد شماليي دقيقه
بـوده اسـت    شهرسـتان  22كشوري، اين اسـتان داراي  

ن شـهر شـيراز اسـت كـه     ). مركز آ71: 1389(روستا، 
نفر (مركـز آمـار   1220000، 1385جمعيت آن در سال 

شهري دارد  منطقه 9) است. اين كلانشهر 1385ايران، 

 جنس
 سن 

 تاهل 

 تدريس مهارت هزينه و امكانات

 شغل

 تحصيلات

 رضايتمندي افراد از آموزشگاه

 موزشفرآيند آ

  ارتقاء سطح كيفي رانندگي
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آموزشگاه رانندگي در  35) و 1391(شهرداري شيراز، 
: 1385اين كلانشهر وجود دارد (معاونت راهور ناجـا،  

هـا بـه طـور يكسـان در ايـن      )، كه اين آموزشگاه187
   ).2شكل اند (ق توزيع نشدهمناط

  

  
  1391هاي پژوهش، منبع: يافتههاي رانندگي كلانشهر شيراز نقشه  توزيع پراكنش آموزشگاه -2شكل 

  

  مباني نظري تحقيق -2
هاي مشـتركان در  ها و طرز تلقيآگاهي از برداشت

مورد عملكرد هر سازمان، به ميزان زيـادي سـازمان را   
كنــد. كــاري كمــك مــي در گــرفتن تصــميمات بهتــر

ها يا انتظارات مشتركان خود آگـاه  سازمانها از خواست
شوند كـه  خواهند شد و قادر به تعيين اين موضوع مي

آورنـد يـا خيـر. بـراي     ها را به جا مـي آيا آن خواست
هـاي مشـتركان جهـت    ها يا نگرشاستفاده از برداشت

ــاي ســنجش    ــد ابزاره ــابي كيفيــت خــدمات، باي ارزي
ها را به دقـت انـدازه   ها و نگرشبرداشت رضايت اين

گيـري شـده   گيري نمايند. اگر ابزارها نادرسـت انـدازه  
باشند و نظرات مشـتركان را بـه دقـت نشـان ندهنـد،      

توانـد بـراي   هاي مبتني بـر ايـن اطلاعـات مـي    تصميم

ــان  ــازمان زي ــت س ــر  موفقي ــار باشــد. از ســوي ديگ ب
ــازمان ــاره    س ــق درب ــات دقي ــه داراي اطلاع ــايي ك  ه
هاي مشتركان در مورد كيفيت خـدمات خـود    برداشت

تواننـد بـراي ارائـه خـدمت بـه مشـتركان       هستند مـي 
گيــري برداشــت هــاي بهتــري بگيرنــد. انــدازهتصــميم

هـا  مشتركان، عامل مهمي در جنـبش كيفيـت سـازمان   
ــتركان در    ــي مش ــدن درك و تلق ــراي گنجان ــت. ب اس

هـا بايـد قـادر بـه     هـاي بهبودكيفيـت، شـركت   كوشش
هاي مشتركان باشـند (آذري  گيري دقيق برداشت ندازها

  ). 94: 1388و همكاران، 
ضرورت كسب رضايت مراجعان باعث شده است 

ي مخـاطبين،  هـا  ها از طريق شناسايي نيازمندي سازمان
ي خدمات يـا كـالاي مناسـب نماينـد.      سعي در عرضه
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هاي را كيفيت تعريف  سازي اين خواسته ميزان برآورده
ي  يفيت وضعيتي پوياست كه با توليـدة ارائـه  كند. ك مي

خدمات، كاركنان، فرايندها و محـيط ارتبـاط داشـته و    
تواند به سطح انتظارات مشتريان و يا حتي فراتـر از   مي

ــد(محمدي  ــم برس ــاران،   آن ه ــر و همك ). در 1389ف
منـدي يكـي از معيارهـاي     هاي دولتي رضـايت  سازمان

ا ادراك مهم سـنجش عملكـرد سـزماني اسـت و آن ر    
مراجعان از عملكرد سازمان (خدمات دريافـت شـده)   

هـا و   يا احساسي مي إاند كه از برآورده شـده خواسـته  
). Treasury Board, 2001شـود(  انتظاراتشان ايجاد مي

داند كه مشـتري احسـاس    ژوران رضايت را حالتي مي
هاي محصول منطبق بر انتظارات اوست  كند، ويژگي مي

دانـد   ناخرسندي را نيز حالتي مـي و عدم رضايت و يا 
كه در آن نواقص و معايب محصول يا خدمت، موجب 

ــي  ــاد او م شود(كاوســي،  ناخشــنودي، شــكايت و انتق
1385 :390.(  
 يهـا  پـژوهش  در رضايتمندي گذشته، يها دهه در

 نـواحي  در محـيط  كيفيـت  ميـزان  سـنجش  بـا  مـرتبط 

 و لانسينگ كه اي مطالعه در .است مطرح شده سكونتي
 از منـدي  رضـايت  دادنـد،  انجـام  1969 سال در ارانزم

 مطـرح  محيطي كيفيت سنجش ميزان كليدي معيارهاي

 تعريـف  گونـه  اين را محيط كيفيت ترتيب بدين و شد

 و رفـاه  بـالا، احسـاس   كيفيـت  بـا  محيط يك«كردند: 
 ممكـن  كـه  ييها ويژگي با را جمعيتش به رضايتمندي

منتقـل   شـد، با سـمبليك  يـا  و اجتمـاعي  فيزيكي، است
 (Lansing and Marans, 1969:195-199).»كنـد  مـي 
 رضـايت  مختلفـي  پژوهشگران ديدگاه از ترتيب بدين

 كيفيـت  سـنجش  بـراي  عـام  معيار يك عنوان به مندي

 رضايت ميزان گيري اندازه اما است، شده مطرح محيط

مفهــوم ). 98: 1378پيچيــده (گيفــورد،  ســكونتگاه از
ــا ــترد   يتمنديرض ــه گس ــر دامن ــاهب  و يلاتاي از تم

 انسـان  يمتعال ياو  يهپا يازهايها جهت رفع نمطلوبيت
 تواننـد يكه نم يزهايياز افراد به چ ياريدارد. بس اشاره
مختلـف   يـل به دلا يندارند و بنابرا يلباشند تما داشته

كمتـري   يـل كه تما يي خود را از مناطقيازهان يد اينبا
 ينـد نما ينهـا وجـود دارد انتخـاب و تـام    آن نسبت به

 آنچــه را كــه ي. وقتــ)58: 1388(رفيعيــان و ديگــران، 
يتمان رضا ييم،انتخاب و كسب نما يمبتوان يمدار تمايل

ــ حاصــل ــه ممكــن  يم ــد ك ــنااســت شــود. هرچن  ي
 1999,( دهـد  را پوشـش  يمختلف ـيـف  ط يتمنديرضا

Gifford  .(  
بـر   يشـتر تمندي بيمربـوط بـه رضـا   يه مطالعات اول

دنبـال شـده اسـت، بـه      ديبع ـ هاي تكهيدگااساس د
 يــزاندرك م مراحــل از محققــان يعنــوان مثــال برخــ

 يفآنهـا توص ـ  يادراك ـيـدگاه  افراد را با د يتمنديرضا
بـا توجـه بـه     يـك شـخص  كـه   يـب ترت يناند بدكرده

 يطشــرا دارد، كــه ييو آرزوهــا يازهــااي از نمجموعــه
) همسايگي / واحدياش (واحد مسكون يسكونت يفعل

 ,Michelson( كنديم يابيرا ارز خود يزندگ يطو مح

هـاي  آرمـان ي وحت ـ يازهـا كه ن يستن يديترد. )1966
دو  هـر  اي ازفرد، مجموعه يكاحساس شده از طرف 

 مرحلـه  ي،هاي فردي (همچـون طبقـه اجتمـاع   يژگيو
 است بر او يرگذارتأث يفرهنگ يارهاي..) و مع.و زندگي

)Schmid et al, 1979 .( رد يفعل ـ يطچـه شـرا  چنـان 
 و يازهـا چـه كـه فـرد بـراي ن    بـا آن  يـك ازگاري نزدس

ــان ــاي خــودش تعر آرم ــفه ــد،   ي ــت، باش ــرده اس ك
 تأثير مختلفي پژوهشگرانگردد.يم يتمندي حاصلرضا

 بررسي رضايتمندي ادراك ميزان روي بر را متغيرها اين

 يهـا  ويژگي . ازجمله(Van poll, 1997, 22)  اند كرده
 جمعيتـي،  عوامـل  بـه  تـوان  مي رضايت بر مؤثرّ فردي

 بــا مقايســه، انتظارهــا ،هــا ارزش شخصــيتي،

كرد(گيفـورد،   اشـاره  آينـده  بـه  اميد و ها سايرسكونتگاه
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 خـانوار  و شخصـي  ويژگيهـاي  از ). برخـي 77: 1378

 كيفيت ادراك روي بر مالكيت و جنسيت سن، همچون

ايــن پــژوهش در قالــب ديــدگاه مكتــب  .تأثيرگذارنــد
هـاي   ر تبيـين ويژگـي  جغرافياي رفتار فضايي سـعي د 

منـدي شـهروندان از    فردي تأثيرگـذار بـر بـر رضـايت    
هـاي راننـدگي در كلانشـهر شـيراز      عملكرد آموزشگاه

  دارد.  
   ها يافتهتحليل  -3

در اين قسمت به منظور بررسـي عوامـل مـؤثر بـر     
هاي راننـدگي   مندي افراد از عملكرد آموزشگاه رضايت

رفت كه بـا  در كلانشهر شيراز، پرسشگري صورت پذي
هاي تحقيق توجه به ساختار الگوي مورد استفاده، يافته

اند: سن هنرجويـان، جـنس   بندي شدهدسته طبقه 9در 
هنرجويان، تحصيلات هنرحويـان، شـغل هنرجويـان،    
وضعيت تاهل هنرجويان، فرآيند آمـوزش، تـدريس و   

هـا و  نامه، مهـارت عملـي و فنـي و هزينـه    آزمون آيين
هاي رانندگي. اين محورها به شـرح  امكانات آموزشگاه

  :  هستندزير 
  مندي هنرجويان عوامل فردي مؤثر بر رضايت -3-1

نفـــر)  187درصـــد ( 6/70: ســـن هنرجويـــان -
 3/22سالگي قرار دارنـد.   30تا  18هنرجويان در سن 

ساله به  45و بقيه را گروه سني  30 -45در گروه سني 
اسـت  طـور كـه مشـخص    انـد. همـان  بالا تشكيل داده

باشند كـه دلايـل آن   قسمت اعظم هنرجويان جوان مي
  :  استبه شرح زير 

رشد جمعيت جوان كه كشور ما در گـروه سـني    -
  جواني قرار دارد. 

علاقمندي جوانان به رانندگي كه به خاطر شـور   -
  . استو هيجان خاص در اين سن 

نياز جامعه امروزي در اين رابطـه كـه بـه دليـل      -
  . استامروز  ماشيني شدن زندگي

فراواني وسيله نقليـه و همچنـين سـهولت تهيـه      -
خودرو كه اول به لحاظ قسـطي بـودن خـودرو و دوم    

  . استافزايش و ارتقاي سطح درآمد خانوارها 
ــان:  - ــان را  5/52جــنس هنرجوي درصــد هنرجوي

ــان تشــكيل داده 5/47مــردان و  انــد كــه درصــد را زن
هينامـه  شـود زنـان و مـردان در اخـذ گوا    مشخص مي

رانندگي نزديك به هم بوده و با هـم رقابـت نزديكـي    
توان به موارد زير اشاره دارند كه از جمله دلايل آن مي

  كرد:
فرهنگ استفاده از خودرو در بين بـانوان ارتقـاء    -

   يافته است.
نياز جامعه به رانندگي بـانوان بـه علـت درگيـر      -

بــودن مــردان در مشــاغل خــود بــه شــدت احســاس  
  . شود مي

رويكرد جامعه به سمت مشاركت مردان و زنـان   -
  رود. در امورات اجتماعي پيش مي

مردسالاري (با بررسي بـه   -ارتقاء فرهنگ جامعه -
عمل آمده چندين سال قبل استقبال بانوان از گواهينامه 

  درصد بسيار پاييني را به خود اختصاص داده بود). 
به دست با توجه به نتايج  تحصيلات هنرجويان: -

درصـد افـراد،    65آمده از تحقيق مشخص گرديد كـه  
درصـد بقيـه را    35تحصيلاتشان ديـپلم و زيـرديپلم و   

دهنـد. بـا   افراد با تحصيلات ليسانس به بالا تشكيل مي
  توان نتيجه گرفت كه: توجه به اين موارد مي

افراد در مقطع تحصيلي ديپلم و زيرديپلم شرايط  -
 ـ   انـد (واجـد   ه دسـت آورده سني اخـذ گواهينامـه را ب

  شرايط سني). 
درصد داراي تحصيلات ليسانس اكثرا كساني  32 -

  هستند كه معمولا:
  .. .اند مثل دانشگاه ودرگير تحصيلات بوده -
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در زمان ديپلم و قبـل آن بـراي اخـذ گواهينامـه      -
  اند.  احساس نياز نكرده

ــان: - ــغل هنرجويـ ــد ( 2/30 شـ ــر)  80درصـ نفـ
آمـوزان و دانشـجويان)،   لين (دانشهنرآموزان را محص

نفر) را كارمندان و بقيه افراد يا بيكار  40درصد ( 1/15
ــا ســاير مشــاغل داشــته  3/2( ــد (درصــد) و ي  2/47ان

  دهد كه:  ها خود نشان ميدرصد)؛ كه اين
 اسـت آمـوزان  محصلين: شامل دانشجويان و دانش

درصد) كه دليل آن دسيدن به سـن قـانوني اخـذ     30(
  . استامه گواهين

كارمندان: قشـر كارمنـد بـا توجـه بـه نـوع شـغل،        
هـاي مربوطـه بـه    امتيازات ارائه شده از سوي سـازمان 

توانند نسبت به خريد خودرو اقدام نماينـد  سهولت مي
  شود. كه نياز به اخذ گواهينامه رانندگي احساس مي

نشان دهنده : نتايج به دست آمده تاهل هنرجويان -
نفـر) متاهـل و    156درصد افـراد (  9/58اين است كه 

نفر) مجرد هسـتند كـه ايـن خـود      109درصد ( 1/41
ها در جامعه نياز ضروري خانواده گوياي اين است كه

هـا و  امروزي به خودرو جهت استفاده خودرو خانواده
گونه افراد از گواهينامه به عنوان يك پروانـه  گاهي اين

  كنند. مشاغل استفاده مي
يتمندي هنرجويــان از فرآينــد بررســي رضــا -3-2

  صدور گواهينامه
: مفهوم آموزش برخلاف مفهـوم  1فرآيند آموزش -

پرورش يك نظام نيست، بلكه آموزش فعـاليتي اسـت   
هدفدار و از پيش طراحي شده كه هدفش فراهم كردن 

هايي است كه امر يـادگيري را در  ها و موقعيتفرصت
سـرعت بخشـد   درون يك نظـام پرورشـي تسـهيل و    

ــات ــفهاني،  (نج ــش اص ــه  17: 1385بخ ــك برنام ). ي
اي طراحـي شـود كـه    آموزشي مطلوب بايد بـه گونـه  

                                                     
3-Teaching 

ضمن پاسخگويي به اهداف سـازماني بتوانـد اهـداف    
: 1378فردي كاركنان را نيـز پاسـخگو باشـد (جزنـي،     

55 .(  
-متقاضيان نحوه اخذ گواهينامه از طريق آموزشگاه

ند؛ زيـرا اولاً زمـان زيـادي از    اها را مفيد اعلام ننموده
شـود كـه بـه نظـر     متقاضي در بحث آموزش گرفته مي

برداري گـردد،  چنان كه بايستي از اين زمان بهرهوي آن
گيرد. در بحث آمـوزش تئـوري   مورد استفاده قرار نمي

نامه كه در بحث آمـوزش  ساعته آيين 2مثلا سه جلسه 
يـاد  ساعت در يك جلسـه ز  2براي يك هنرجو، زمان 

است. آموزش عملي كه براي هنرآموزان در نظر گرفته 
 اسـت دقيقه در يك جلسـه   120شده، زمان آن حدوداً 
دقيقـه   20گردد و مربـي نيـز در   كه هنرآموز خسته مي

اول به طور كامل توانايي آموزش را دارد و بقيه زمـان  
  گردد.دقيقه صرف رانندگي معمولي مي 120در اين 

 ـ  - در ايـن بحـث بـا     نامـه: ينتدريس و آزمـون آي
نامه راهنمايي و راننـدگي يكـي از   عنايت به اينكه آيين

 اسـت تـرين اصـول در راننـدگي    ترين و زيربناييمهم
(چرا كه اگر يك راننـده مهـارت بسـيار بـالايي را در     

نامـه را  رانندگي با وسيله نقليه داشته باشد، اساسا آيين
نهايـت   اي و درخوب نداند، دچار مشـكلات عديـده  

 6گردد)؛ زمان در نظر گرفته شده (منجر به تصادف مي
نامـه راهنمـايي و   ساعت) با توجه به حجم كتاب آيين
. از طرفــي اســتراننــدگي پاســخگوي نيــاز هنرجــو ن

 6تواند ظرف كمتـر از  مدرس هرچه مسلط باشد، نمي
ساعت در نظر گرفته شـده، تمـام مطالـب مـورد نيـاز      

شـود كـه هنرجـو    ديـده مـي   هنرجو را بيان كند. بعضا
كنــد، ســاعت كــلاس را طــي مــي 6زمــاني كــه ايــن 

نامـه بـا ايـن    سرگردان و گيج و مبهوت از اينكه آيـين 
حجم از كجا شروع و به كجا ختم گرديده است (مفيد 

  ساعت). 3حداكثر 
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مشــكلات مدرســين و  مهــارت عملــي و فنــي: -
مربيان با توجه به زمان درنظر گرفتـه شـده كـه بـراي     

 10ارت عملي يك مربي بايستي در طول يـك روز  مه
نفـر هنرجـو آمـوزش دهـد كـه تنـوع        5ساعت براي 

بيشتر آن ساعت كار مربي خسـتگي مفـرط و    -هنرجو
تفـاوتي مربـي نسـبت بـه     عدم آموزش صـحيح و بـي  

  . استهنرجو 
هـا بـا   : امكانـات آموزشـگاه  و امكانـات  ها هزينه -

ه درآمـدي  توجه به اينكه بخش خصوصي و بيشتر جنب
، حداقل امكانات بـوده و بيشـتر سـعي در    استمدنظر 

جنبه انتفاعي قضيه دارد تـا بحـث آمـوزش و اهـداف     
ها با توجه به خدمات ارائه راهنمايي و رانندگي. هزينه

ــده متقاضــيان ن  ــتش ــان و مربيــان   اس ؛ زيــرا متولي
بـرداري  ها سعي در ارائه خدمات بهتر و بهره آموزشگاه

    بيشتر را دارند.
ــؤثر   -3-3 ــردي م ــين عوامــل ف ــاط ب تحليــل ارتب

  ها  مندي و فرآيند آموزش در آموزشگاه بررضايت
در اين قسـمت ارتبـاط بـين عوامـل فـردي مـؤثر       

هـا   منـدي و فرآينـد آمـوزش در آموزشـگاه     بررضايت

خــواهيم بــدانيم كــه تحليــل شــده اســت. يعنــي مــي 
 Levene'sهاي انجام شده در ايـن تحقيـق مثـل     آزمون

 T-testها بوده) و آزمونمربوط به كيفيت واريانس(كه 
)، از نظـر توزيـع   استها (كه مربوط به كيفيت ميانگين

 2آماري در چه وضعيتي هستند. بدين منظور جـداول  
   تحليل شده است. 6تا 

، نحوه ارتباط متغير فردي سـن  2در جدول شماره 
هنرجويــان بــر ميــزان رضــايتمندي آنــان از عملكــرد  

طـور كـه   هاي راننـدگي آمـده اسـت. همـان    آموزشگاه
داري) متغيـر آمـوزش   (سطح معني Sigمشخص است 

داري ، سـطح معنـي  است/. 05/. بوده كه بيشتر از 132
) مهـارت عملـي و فنـي    000/0نامـه ( متغيرهاي آيـين 

/.) بوده است. در 668ها و امكانات (/. ) و هزينه789(
. بـوده  /093داري متغيرهاي مذكور مجموع سطح معني

داري) جدول كه بيشتر (سطح معني Sigكه با توجه به 
شـود. يعنـي   ي صـفر تاييـد مـي   ، فرضـيه است/. 05از 

ــزان    ــردي ســن و مي ــر ف ــين متغي ــاداري ب ــاط معن ارتب
هـاي راننـدگي   رضايتمندي افراد از عملكرد آموزشگاه

  وجود ندارد.
 هاي رانندگي يتمندي آنان از عملكرد آموزشگاهنحوه ارتباط متغير فردي سن هنرجويان بر ميزان رضا - 2جدول 

 .Sum of Squares df Mean Square F Sig شرح

 كل
 093/0 165/2  599/2 3 797/7 بين گروهها

   2/1 261 294/313 درون گروهها

    264 091/321 مجموع

 آموزش
 132/0 887/1 237/2 3 71/6 بين گروهها

   185/1 261 268/309 درون گروهها

    264 977/315 مجموع

 آيين نامه
 000/0 548/8 741/7 3 222/23 بين گروهها

   906/0 261 341/236 درون گروهها

    264 562/259 مجموع

 مهارت فني و عملي
 789/0 351/0 572/0 3 716/1 بين گروهها

   63/1 261 544/425 درون گروهها

    264 26/427 مجموع

 هزينه و امكانات
 668/0 522/0 548/0 3 644/1 بين گروهها

   05/1 261 957/250 درون گروهها

    264 601/252 مجموع

  1391هاي پژوهش، منبع: يافته
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در بررسي ارتباط بين جنس  3طور كه جدول همان
هـا   منـدي از عملكـرد آموزشـگاه    هرجويان و رضـايت 

داري) متغيـر آمـوزش   (سطح معنـي  Sigدهد نشان مي
داري ، سطح معنـي است 05/0بوده كه بيشتر از  584/0

)، مهـارت عملـي و فنـي    130/0نامـه ( متغيرهاي آيـين 
/.) بوده است. در 698ها و امكانات () و هزينه173/0(

بوده  470/0داري متغيرهاي مذكور مجموع سطح معني
داري) جدول كه بيشتر (سطح معني Sigكه با توجه به 

شود. يعني ارتبـاط  فر تاييد ميص ، فرضيهاست/. 05از 
معناداري بين متغير فردي جنس و ميزان رضـايتمندي  

  هاي رانندگي وجود ندارد.  افراد از عملكرد آموزشگاه

 هاي رانندگي نحوه ارتباط متغير فردي جنس هنرجويان بر ميزان رضايتمندي آنان از عملكرد آموزشگاه - 3جدول 

 Levene's Test for Equality of Variances t-test for Equality of Means شرح
F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

 (كل)
 47/0 262 723/0 755/0 098/0 واريانس مساوي مفروض است

 47/0 887/260 724/0   واريانس مساوي مفروض نيست

 (آموزش)
 584/0 262 549/0 43/0 625/0 واريانس مساوي مفروض است

 583/0. 3/261 55/0   وض نيستواريانس مساوي مفر

 (آيين نامه)
 13/0 262 - 519/1 000/0 596/19 واريانس مساوي مفروض است

 135/0 248/231 - 5/1   واريانس مساوي مفروض نيست

 (مهارت فني و عملي)
 173/0 262 367/1  001/0 453/10 واريانس مساوي مفروض است

 17/0 829/260 376/1   واريانس مساوي مفروض نيست

 امكانات) (هزينه و
 698/0 240 - 388/0 295/0 1/1 واريانس مساوي مفروض است

  698/0 79/239 - 389/0   واريانس مساوي مفروض نيست
  1391هاي پژوهش، منبع: يافته

كه مبـين ارتبـاط بـين     4هاي جدول  بر اساس يافته
منـدي از   وضعيت تأهل و تجرد هنرجويان و رضـايت 

داري) (ســطح معنــي Sigهاســت،  اهعملكــرد آموزشــگ
، اسـت  05/0/. بـوده كـه بيشـتر از    480متغير آموزش 

)، مهـارت  133/0نامه (داري متغيرهاي آيينسطح معني
) 186/0ها و امكانات () و هزينه 077/0عملي و فني (

داري متغيرهـاي  بوده اسـت. در مجمـوع سـطح معنـي    
-ي(سـطح معن ـ  Sigبوده كه با توجه به  199/0مذكور 

ي صـفر  ، فرضيهاست 05/0داري) جدول كه بيشتر از 
شود. يعني ارتباط معناداري بين متغيـر فـردي   تاييد مي

ــرد   ــراد از عملكـ ــايتمندي افـ ــزان رضـ ــل و ميـ تاهـ
  هاي رانندگي وجود ندارد. آموزشگاه

 هاي رانندگي هنحوه ارتباط متغير فردي تأهل هنرجويان بر ميزان رضايتمندي آنان از عملكرد آموزشگا - 4جدول 

 Levene's Test for Equality of Variances t-test for Equality of Means شرح
F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

 199/0 263 288/1 144/0 151/2 واريانس مساوي مفروض است (كل) 

 188/0 893/249 319/0  واريانس مساوي مفروض 

 48/0 263 707/0 78/0 078/0 ستواريانس مساوي مفروض ا (آموزش) 

 48/0 931/239 707/0  واريانس مساوي مفروض 

 133/0 263 508/1 274/0 201/0 واريانس مساوي مفروض است (آيين نامه) 

 131/0 307/236 515/1  واريانس مساوي مفروض 

(مهارت فني و  
 عملي)

 077/0 263 778/1 079/0 118/3 واريانس مساوي مفروض است

 073/0 844/241 799/1  واريانس مساوي مفروض 

(هزينه و  
 امكانات)

 186/0 241 327/1 534/0 387/0 واريانس مساوي مفروض است

 179/0 136/221 347/1  واريانس مساوي مفروض 
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 ي در زمينه 5هاي جدول شماره  طور كه يافتههمان
ارتباط بين شغل هنرجويان و رضـايت منـدي آنـان از    

-(سطح معنـي  Sigدهد ها نشان مي عملكرد آموزشگاه

مي  05/0بوده كه كمتر از  016/0داري) متغير آموزش 
)، 999/0نامـه ( داري متغيرهاي آيـين باشد، سطح معني

هـا و امكانـات   ) و هزينـه 001/0مهارت عملي و فني (
داري مــوع ســطح معنــي) بــوده اســت. در مج057/0(

 Sigبـوده كـه بـا توجـه بـه       015/0متغيرهاي مـذكور  
، اسـت  05/0داري) جـدول كـه كمتـر از    (سطح معني

شود. يعني ارتباط معنـاداري بـين   ي صفر رد ميفرضيه
متغير فردي شغل و ميزان رضايتمندي افراد از عملكرد 

 ،هـــاي راننـــدگي وجـــود دارد. بنـــابراينآموزشـــگاه
  شود. ي مشاهده ميهمبستگي بالاي

  

 هاي رانندگينحوه ارتباط متغير فردي شغل هنرجويان بر ميزان رضايتمندي آنان از عملكرد آموزشگاه - 5جدول 

 .Sum of Squares df Mean Square F Sig شرح

 (كل)

 015/0 162/3  723/3 4 893/14 بين گروهها

   178/1 260 198/306 درون گروهها

    264 091/321 مجموع

 (آموزش)

 016/0 109/3 606/3 4 422/14 بين گروهها

   16/1 260 555/301 درون گروهها

    264 977/315 مجموع

 (آيين نامه)

 999/0 025/0 025/0 4 101/0 بين گروهها

   998/0 260 462/259 درون گروهها

    264 562/259 مجموع

(مهارت فني و 
 عملي)

 001/0 581/4 033/7 4 132/28 بين گروهها

   535/1 260 129/399 درون گروهها

    264 26/427 مجموع

 (هزينه و امكانات)

 057/0 323/2 373/2 4 493/9 بين گروهها

   021/1 260 108/243 درون گروهها

    264 601/252 مجموع

  1391هاي پژوهش، منبع: يافته
  

رتبـاط  ي ا در زمينـه  6هاي جـدول   يافته ،در نهايت
بين سطح تحصيلات هنرجويان و رضايت مندي آنـان  

(سـطح   Sigدهـد  هـا نشـان مـي    از عملكرد آموزشگاه
بـوده كـه بيشـتر از     805/0داري) متغير آمـوزش  معني

نامــه داري متغيرهــاي آيــين، ســطح معنــياســت 05/0
هـا و  ) و هزينه043/0)، مهارت عملي و فني (572/0(

-مجموع سطح معنـي  ) بوده است. در002/0امكانات (

 Sigبوده كه با توجه به  283/0داري متغيرهاي مذكور 
، اسـت  05/0داري) جـدول كـه بيشـتر از    (سطح معني

شود. يعنـي ارتبـاط معنـاداري    ي صفر تاييد ميفرضيه
بين متغير فردي تحصيلات و ميزان رضايتمندي افـراد  

  هاي رانندگي وجود ندارد.  از عملكرد آموزشگاه
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 هاي رانندگينحوه ارتباط متغير فردي تحصيلات هنرجويان بر ميزان رضايتمندي آنان از عملكرد آموزشگاه - 6جدول 

 .Sum of Squares df Mean Square F Sig شرح

 ( كل)

 283/0 275/1 546/1 3 637/4 بين گروهها

   212/1 261 456/316 درون گروهها

    264 091/321 مجموع

 (آموزش)

 805/0 329/0 397/0 3 19/1 ابين گروهه

   206/1 261 788/314 درون گروهها

    264 977/315 مجموع

 (آيين نامه)

 572/0 669/0 66/0 3 981/1 بين گروهها

   987/0 261 582/257 درون گروهها

    264 562/259 مجموع

(مهارت فني و 
 عملي)

 043/0 746/2 358/4 3 074/13 بين گروهها

   587/1 261 187/414 روههادرون گ

    264 26/427 مجموع

(هزينه و 
 امكانات)

 002/0 119/5 084/5 3 252/15 بين گروهها

   993/0 239 349/237 درون گروهها

    242 601/252 مجموع

  1391هاي پژوهش، منبع: يافته
  

  گيري نتيجه -4
ــات   ــايي از مطالع ــدف غ ــواره ه ــدانان هم جغرافي

را ارتقاء كيفيـت زنـدگي و رضـايتمندي از     جغرافيايي
يتمندي از رضـا  يكـرد رواند.  محيط زندگي عنوان كرده

هاي اجرايـي و نهادهـاي آموزشـي و     محيط و دستگاه
هاي اخيـر  سالدر كه است  يكردهايياز جمله رو غيره
هاي رانندگي و صـدور  تواند در ارتباط با آموزشگاهمي

-يبندي مجمع يك گواهينامه رانندگي مطرح شود. در
ــوان گفــت ــايج ت ــنا نت ــقتحق ي ــده نشــان ي عــدم دهن

هـاي راننـدگي   افراد از عملكرد آموزشگاه يتمنديرضا
هاي پژوهش حـاكي اسـت   يافته .استشيراز  كلانشهر

بين متغيرهاي فردي از قبيل سن، جنس، تحصـيلات و  
وضعيت تاهل افراد و ميـزان رضـايتمندي از عملكـرد    

وجـود نـدارد   داري امعن ي ارتباطهاي رانندگآموزشگاه
-Sig. (2(در مــورد تمــام متغيرهــاي فــردي مــذكور، 

tailed)  تنهـا در مـورد متغيـر    . /. مي باشد)05بيشتر از
(كمتـر   است/. 015آن  Sig. (2-tailed)فردي شغل كه 

/.)، ايــن رضــايتمندي حاصــل شــده و بنــابراين 05از 
فـردي،   ارتباط معناداري وجود دارد. در بين متغيرهاي

نامه ارتباط معناداري وجود داشـته   سن با فراگيري آيين
است و بيانگر اين است كه هـر چـه سـن هنرجويـان     

رود، تـوان   هـا بـالاتر مـي    مراجعه كننده بـه آموزشـگاه  
يادگيري آنان كاهش خواهد يافت. در رابطه بـا متغيـر   
فردي تحصيلات با فراگيري مهـارت فنـي و عملـي و    

ها ارتباط معناداري مشاهده  موزشگاههزينه و امكانات آ
گرديد و گوياي اين واقعيت است كه افـراد بـا سـطح    

تر دانش فنـي خـود را بـه روز     تحصيلات بالاتر سريع
كـــرده و انتظـــار بـــالاتري از امكانـــات موجـــود در 

ي متغيرهاي فردي جـنس   ها دارند. در زمينه آموزشگاه
د هـا از عملكـر   منـدي آن  و وضعيت تأهل بـا رضـايت  

ها ارتباط معناداري با توجه به نتـايج آزمـون    آموزشگاه
مشاهده نگرديد و مؤيد اين مطلـب اسـت كـه جـنس     
هنرجويان و وضعيت تأهل آنـان تـأثير در فراينـدهاي    

  ها نداشته است. آموزي در آموزشگاه چهارگانه مهارت
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با توجه به فرضيه ارائـه شـده، بررسـي و ارزيـابي     
ــه  ــه در زمين ــدگي شــگاهآموزصــورت گرفت هــاي رانن

هـا در  آموزشـگاه  عملكرد نشان داد كه كلانشهر شيراز
و  ، در سطح بسيار پائيني قرار داردزمينه اخذ گواهينامه

 بـه طـوري كـه   از وضعيت نامطلوبي برخوردار است، 
ــيچ ــين  ه ــيتناســبي ب ــان ويژگ ــردي هنرجوي هــاي ف

رضـايتمندي آنـان از    هاي رانندگي شـيراز و آموزشگاه
وجــود نــدارد.  ش بــراي اخــذ گواهينامــهنحــوه آمــوز

هـاي  و معنـاداري بـين ويژگـي   بنابراين رابطه منطقـي  
ــان (ســن، جــنس، وضــعيت تاهــل و   فــردي هنرجوي

نيازمنـد   وجود ندارد وتحصيلات) و رضايتمندي آنان 
  باشد.توجه و مديريت شايسته مي

  هاپيشنهاد -5
مندي هنرجويان از  براي افزايش رضايت ،در نهايت

هاي رانندگي پيشنهادات زيـر ارائـه    د آموزشگاهعملكر
  شود: مي

توجه به اهداف در نظر گرفته شده بـراي طـرح    -
آموزش گواهينامـه راننـدگي كـه اهـداف عبارتنـد از:      
جلـوگيري از تخلفـات راهنمـايي و راننـدگي، امنيــت     

تـر از همـه جلـوگيري از تصـادفات و     ترافيكي و مهم
دي و اجتمـاعي و  هاي فـر  كاهش آن؛ توجه به ويژگي

ها  تواند در افزايش فراگيري در اين دوره هنرجويان مي
  تأثير به سزايي برجاي گذارد. 

با توجه به اين كه بـين شـغل افـراد و عملكـرد      -
ها ارتباط معناداري مشـاهده گرديـده اسـت،     آموزشگاه

ي آموزش مـؤثرتري   تواند زمينه توجه به شغل افراد مي
  هنرجويان فراهم نمايد. ها را براي در اين دوره

آموزش براي صدور گواهينامه  تغييرات در نحوه -
منـدي هنرجويـان    تواند به افزايش رضايت رانندگي مي
  هاي رانندگي كمك نمايد؛ از آموزشگاه

ــان     - ــين و مربي ــاب مدرس ــوه انتخ ــر در نح تغيي
هاي رانندگي، به نحوي كـه بتواننـد ارتبـاط     آموزشگاه

توانـد در   برقـرار نماينـد، مـي   مؤثرتري بـا هنرجويـان   
  مندي آنان تأثيرگذار باشد؛ افزايش رضايت

استفاده از امكانات آموزشي روز دنيـا در فراينـد    -
توانـد   آزموزش و بازآوزي رانندگان و هنرجويـان مـي  

  مندي آنان را در پي داشته باشد. رضايت
  

  منابع  
شناخت و ارزيابي كيفيـت  )، 1382نژاد، دهقان (بهرامي

يط شــهري در بافــت ميــاني شــهرها، مطالعــه محــ
ــاني شــهر شــيراز  ــوردي: بافــت مي ــانم ــه ، پاي نام

 كارشناسي ارشد رشته شهرسازي، دانشگاه شيراز.

)، مديرت منابع انسـاني، تهـران:   1378جزني، نسرين (
 نشر ني.

نژاد، علي، رفيعيـان. مجتبـي و زمـاني. حسـين،     حاجي
ــوثر بــر     )، 1389( ــردي م بررســي متغيرهــاي ف

رضايتمندي شهروندان از كيفيـت محـيط زنـدگي،    
مطالعه موردي: مقايسه بافت قديم و جديـد شـهر   

ــيراز ــماره   ش ــعه، ش ــا و توس ــه جغرافي ، 17، مجل
 . 63-82صص

)، راهنماي 1388پور گتابي، كرم و رضا صفري (حبيب
در تحقيقات پيمايشي (تحليـل   Spssجامع كاربرد 

 .هاي كمي)، تهران: انتشارات لويهداده

)، ميــزان 1388الــدين و ديگــران (حســيني، ســيدكمال
ــهرداري    ــرد ش ــهروندان از عملك ــايتمندي ش رض
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 . 40 –63صص 
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ســنجش ميــزان و عوامــل مــوثر بــر رضــايتمندي  

شهرداري، مطالعـه مـوردي:   شهروندان از عملكرد 
، صص 9ر يزد، مجله جغرافيا و توسعه، شماره شه

197-181 . 

)، شناسـايي سـطوح   1379اف، جلال و ديگران (رسول
نيازها و عوامل موثر بر رضايت مشتريان، بانـك و  

 . 26اقتصاد، شماره 

زاده. زهـرا،   رفيعيان. مجتبي، عسگري. علي و عسـگري 
هــاي يطمحــ شــهروندان از يتمنديرضــا)، 1388(

سـال   يطـي، علـوم مح ، فصـلنامه  شـهري  يسكونت
  . 57 - 68صص  هفتم، شماره اول،

ــي ( )، بررســي وضــعيت حفــظ و 1389روســتا، مجتب
نگهداري فضـاي سـبز (باغـات) شـهر جهـرم در      

نامه كارشناسـي ارشـد   راستاي توسعه پايدار، پايان
دانشــگاه فردوســي مشــهد، اســتاد راهنمــا: دكتــر  

 محمدرحيم رهنما.

ــاروخاني،  ــاقر، (س ــره، )1382ب ــوم  داي ــارف عل المع
 ، تهران: انتشارات كيهان.اجتماعي

 9)، آمـار و اطلاعـات منـاطق    1391شهرداري شيراز، (
 گانه شهرداري شيراز. 

هـاي   ). روش1385كاوسي. مهـدي و سـقايي. علـي، (   
گيـري رضـايت مشـتري، تهـران: انتشـارات       اندازه

 صحاب.

ــرت، ( هــاي  ). روانشاناســي محــيط1378گيفــورد. راب
ني، ترجمه وحيد قباديان، فصلنامه معمـاري  مسكو

 .81-98، صص 3و  2ي  و فرهنگ، شمماره

ماهنامه آموزشي خبري پلـيس راهنمـايي و راننـدگي     
 . 41)، سال پنجم، شماره 1391ناجا (

ــدي ــد و   محم ــدي. محم ــف، احم ــر. يوس ــمي. ها ف ش
هاي دولتي  ). اعتماد به سازمان1389سيددادوش، (

ي مـــوردي  لعـــهو رضـــايت شـــهروندان: مطا 
ي  هــاي اجرايــي اســتان كرمانشــاه، مجلــه دســتگاه

ــي، دوره ــات فرهنگ ــماره تحقيق ــوم، ش ، 3ي  ي س
 .103-127صص 

بررسـي و  )، 1389مدهوشي. مهرداد و نيازي. عيسي ( 
، تبيين توسعه صنعت گردشگري در استان گلستان

، 30 هسـال هفـدهم، شـمار    ،دانش و توسعه همجل
  . 135 - 162صص 

)، سرشماري عمومي نفـوس و  1385ر ايران (مركز آما 
 مسكن. 

)، آمـوزش  1385معاونت راهنمايي و راننـدگي ناجـا (  
جــامع قــوانين و مقــررات راهنمــايي و راننــدگي، 

 تهران. 

)، بررسي و تحليل 1385بخش اصفهاني، علي، (نجات 
هــاي آمــوزش همگــاني، معاونــت آمــوزش روش
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ــميه ــادات، ( سـ ــنجش )، 1388سـ ــي و سـ بررسـ
هاي تعاوني مرزنشينان رضايتمندي فعاليت شركت
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